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Abstrak 
 
Upaya percepatan penurunan kematian ibu salah satunya melalui peningkatan kualitas pelayanan 
antenatal dengan pelaksanaan kelas ibu hamil. Kelas ibu hamil merupakan sarana untuk belajar 
bersama tentang kesehatan bagi ibu hamil, bertujuan meningkatkan pengetahuan dan ketrampilan 
ibu hamil. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui seberapa tinggi indeks kepuasan ibu 
hamil terhadap faktor-faktor yang mempengaruhi pelayanan kelas prenatal. Hasil penelitian ini 
dapat dijadikan bahan pertimbangan untuk meningkatkan kualitas fasilitator melalui pelatihan 
bagi tenaga kesehatan, sehingga fasilitator mempunyai kreatifitas dalam mengelola kelas prenatal. 
Desain penelitian yang digunakan adalah observasional analitik dengan pendekatan cross 
sectional dimana variabel bebas dan variabel terikat dikumpulkan dalam waktu yang bersamaan. 
Instrumen penelitian menggunakan kuesioner. Teknik analisa data menggunakan analisis regresi 
ganda. Penelitian dilakukan di Wilayah Puskesmas Tasikmadu Kabupaten Karanganyar dengan 
sampel ibu hamil peserta kelas prenatal dengan usia kehamilan 4 bulan s/d 36 minggu sejumlah 86 
responden.Hasil Penelitian didapatkan variabel Assurance dan Emphaty (X1), Responsiveness dan 
Reliability (X2), Tangibles (X3) terhadap variabel Indeks Kepuasan (Y) pada nilai p=0.000. 
 
Kata Kunci: Pelayanan Kelas Prenatal, Indeks Kepuasan 
 
Abstract 
 
One of the acceleration efforts in declining mothers’ death is through improving the antenatal 
quality by establishing a class of pregnant mothers. Pregnant mother class is a means to learn 
together about pregnant mother health which is aimed at improving knowledge and ability of 
pregnant mothers. This research is aimed at knowing how high the index of satisfactory of 
pregnant mothers through factors influencing prenatal service class. The result of this research 
could be used as a consideration to improve the facilitator quality through training toward medical 
professionals so they have creativity in managing prenatal class. This research is designed by 
using analytic observational method through cross sectional approach in which the independent 
variable and dependent one are put together at the same time. The research instrument used is 
questionnaire. The data are analyzed by using multiple regression analysis. The research was 
conducted in the area of Community Health Center of Tasikmadu in Karanganyar regency. The 
research sample was 86 respondents of pregnant mother whose pregnancy were 4 months until 36 
weeks.Based on the result of the research, it is found that the variable of Assurance and Emphaty 
(X1), Responsiveness and Reliability (X2), Tangibles (X3) toward the variable of Satisfaction Index 
(Y) with the p = 0.000. 
 
Keywords: Index of Satisfaction, Prenatal Service Class  
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PENDAHULUAN 
Program pembangunan kesehatan di Indo-
nesia masih diprioritaskan pada upaya kesehatan 
ibu dan anak, khususnya upaya penurunan Angka 
Kematian Ibu (AKI) dan Angka Kematian Bayi 
(AKB)
.
 AKI tahun 2007 sebesar 228 per 100.000 
kelahiran hidup. Angka ini masih jauh dari target 
MDGs sebesar 102 per 100.000 kelahiran hidup 
pada tahun 2015. Sedangkan AKI di Kabupaten 
Karanganyar pada tahun 2012 sebesar 17 ibu dari 
13.335 kelahiran hidup
 
dengan angka kematian 
tertinggi terjadi di Puskesmas Tasikmadu sebesar 
4 ibu dari 884 kelahiran hidup. (Direktorat Jende-
ral Bina Gizi dan KIA, 2011; Dinkes Kabupaten 
Karanganyar, 2012)  
Penyebab langsung berkaitan dengan pro-
ses kehamilan dan persalinan. Resiko kematian 
ibu juga makin tinggi akibat adanya factor keter-
lambatan. Satu diantara tiga resiko keterlambatan 
yaitu terlambat mengambil keputusan untuk 
dirujuk karena terlambat dalam mengenali tanda 
bahaya. (Depkes RI, 2007)  
Pengenalan kemungkinan terjadinya tanda 
bahaya kehamilan harus secara dini dilakukan 
dan ditangani dengan benar. Tiap tanda bahaya 
kehamilan bisa mengakibatkan komplikasi yang 
lanjut yang akan mengakibatkan kematian ibu 
dan bayi karena terlambatnya mendapatkan 
penanganan. Salah satu usaha untuk mencegah 
terjadinya komplikasi pada ibu hamil adalah 
peningkatan pengetahuan yang bisa diperoleh di 
kelas ibu hamil. (Rochjati, 2003; Pusdiknakes, 
2003)  
Upaya percepatan penurunan kematian ibu 
salah satunya dengan peningkatan kualitas pela-
yanan antenatal dengan pelaksanaan kelas ibu 
hamil. Kelas ibu hamil merupakan sarana untuk 
belajar bersama tentang kesehatan bagi ibu hamil, 
dalam bentuk tatap muka dalam kelompok yang 
bertujuan meningkatkan pengetahuan dan ke-
trampilan ibu-ibu mengenai kehamilan, per-
salinan, perawatan nifas dan perawatan bayi baru 
lahir, mitos, penyakit menular dan akte kelahiran. 
Kelas ibu hamil merupakan kelompok belajar ibu 
hamil dengan usia 4 bulan - 36 minggu. 
(Direktorat Jenderal Bina Gizi dan KIA, 2011)  
Di kabupaten Karanganyar program kelas 
prenatal mulai dilaksanakan pada tahun 2010. 
Tiap puskesmas telah melaksanakan program 
kelas prenatal tetapi belum tiap desa terdapat 
kelas prenatal seperti yang diharapkan. Hasil 
studi pendahuluan di puskesmas Tasikmadu 
kabupaten Karanganyar sampai dengan tahun 
2014 baru ada 6 dari 10 desa yang mengadakan 
kelas prenatal, salah satu desa di kecamatan 
Tasikmadu yaitu desa Suruh sudah melaksanakan 
kelas prenatal tetapi fasilitas pendukung yang 
digunakan masih tergolong minim sehingga 
antusiasme ibu hamil untuk mengikuti rendah. 
Hal ini bisa dilihat dari jumlah kedatangan ibu 
hamil yang mengikuti antara 4-5 orang.  
 Tujuan penelitian ini untuk mengetahui 
indeks kepuasaan ibu hamil berdasarkan faktor-
faktor yang mempengaruhi pelayanan kelas 
prenatal dengan harapan dapat meningkatkan 
pelayanan kelas ibu hamil di masa mendatang. 
 
METODE PENELITIAN 
Desain penelitian menggunakan obser-
vasional analitik dengan pendekatan cross sectio-
nal dimana variabel bebas dan variabel terikat 
dikumpulkan dalam waktu yang bersamaan
14
. 
Lokasi penelitian di kabupaten Karanganyar yaitu 
desa pelaksanan keas prenatal wilayah kerja 
Puskesmas Tasikmadu pada bulan April-Juni 
2014.  
Populasi dalam penelitian ini adalah selu-
ruh ibu hamil dengan usia kehamilan 16-36 
minggu yang mengikuti kelas ibu hamil dan 
bertempat tinggal wilayah kerja Puskesmas 
Tasikmadu, dengan rata-rata jumlah kunjungan 
kelas ibu hamil per desa adalah 8-12 orang. 
Jumlah popu-lasi dalam penelitian ini adalah 110 
orang. 
Sampel dalam penelitian diambil dengan 
tehnik sampel simple random sampling, ini yaitu 
Ibu Hamil di wilayah kerja Puskesmas Tasik-
madu yang mengikuti kelas prenatal sejumlah 86. 
Variabel bebas dalam penelitian ini adalah 
faktor-faktor yang mempengaruhi pelayanan 
kelas prenatal meliputi kompetensi tenaga kese-
hatan, efektivitas dan efisiensi pelayanan, akses 
dan biaya, kesinambungan pelayanan, keamanan 
dan kenyamanan, informasi serta ketepatan 
waktu. Variabel terikat dalam penelitian ini 
adalah indeks kepuasan ibu hamil. 
Instrumen yang digunakan berupa kuesio-
ner dengan skala penilaian berupa skala Likert 
dengan 4 alternatif jawaban yaitu sangat setuju, 
setuju, tidak setuju dan sangat tidak setuju. 
Uji coba instrument faktor-faktor yang 
mempengaruhi Indeks Kepuasan Pelanggan 
dilakukan terhadap 30 orang responden diluar 
dari sampel, didapatkan hasil 29 butir soal valid 
dan 1 butir tidak valid dengan nilai reliabilitas 
sebesar 0,749 sehingga dapat diambil simpulan 
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bahwa kuesioner mempunyai reliabilitas yang 
tinggi sebagai alat pengumpul data. Sedangkan 
untuk kuesioner indeks kepuasan pelanggan 
menggunakan kuesioner baku kepuasan pela-
yanan public berdasarkan SK MENPAN 
NOMOR: KEP/25/M.PAN/2/2004. 
Untuk mengetahui seberapa besar kontri-
busi faktor-faktor yang mempengaruhi pelayanan 
dengan indeks kepuasan ibu hamil digunakan uji 
analisa dengan tehnik analisis korelasi ganda 
pengolahan menggunakan bantuan software 
program SPSS versi 17. 
 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
Hasil Penelitian 
Penelitian telah dilakukan mulai dari bulan 
April-Juni dengan cara peneliti terjun langsung 
ke lapangan pada jadwal pelaksanaan kelas ibu 
hamil. Sedangkan responden yang digunakan 
adalah ibu hamil dengan usia kehamilan 4-36 
minggu yang dating dan mengikuti kelas ibu 
hamil. Sampel diambil dengan tehnik simple 
random sampling dengan jumlah sampel 86. 
Taraf kesalahan yang ditetapkan dalam penelitian 
ini adalah 5%. 
Hasil uji normalitas dengan menggunakan 
uji Kolmogorov – Smirnov (K- S) pada data ke 
empat variabel berdistribusi normal (nilai Sig > 
0.05) yaitu Indeks Kepuasan (p= 0,053), Assu-
rance dan Empathy (p=0,154), responsiveness 
dan reliability (p=0,059), tangible (p=0,069). 
Hasil Uji Linearitas dengan menggunakan 
uji Durbin Watson menunjukkan bahwa tidak ada 
korelasi antar sisaan/eror atau asumsi terpenuhi 
bahwa fungsi linier yaitu nilai statistik Durbin 
Watson (1,747) terletak diantara nilai tabel 
Durbin Watson (1,72) dan 4 – DU (2,228).  
Hasi Uji multikolinieritas menunjukkan 
bahwa tidak ada satu pun variabel bebas yang 
memiliki nilai VIF (variance inflation factor) 
lebih dari 10 atau nilai toleransi kurang dari 0,10. 
Jadi tidak ada masalah multikolinieritas antar 
variabel bebas yang dimasukkan dalam model 
regresi. 
Uji heteroskedastisitas dengan mengguna-
kan Uji Spearman dilakukan dengan cara meng-
korelasikan nilai Unstandardized residual dengan 
masing-masing variabel independen (X1; 
Assurance dan Empathy, X2 responsiveness dan 
reliability; dan x3: tangible). Pada ketiga variabel 
dengan Residual_1 mempunyai nilai p>0.05, 
sehingga tidak ada masalah Heteroskedastisitas. 
Hasil analisa menunjukkan bahwa pada uji 
t pada semua variabel bebas (X1, X2, X3) mem-
punyai nilai sig atau p <0,05 atau t hitung > t 
tabel (2,0) sehingga masing – masing variabel 
secara individu atau partial mempunyai pengaruh 
yang signifikan terhadap variabel terikat. 
Ada pengaruh yang signifikan variabel 
Assurance dan Emphaty (X1) terhadap variabel 
Indeks Kepuasan (Y) pada nilai p=0.005. 
Ada pengaruh yang signifikan variabel 
Responsiveness dan Reliability (X2) terhadap 
variabel Indeks Kepuasan (Y) pada nilai p=0.000. 
Ada pengaruh yang signifikan variabel Tangibel 
(X3) terhadap variabel Indeks Kepuasan (Y) pada 
nilai p=0.006. Adjusted R Square =0.872 artinya 
sebesar 87.2% variasi variabel Indeks Kepuasan 
dapat dijelaskan oleh variabel Assurance dan 
Emphaty (X1), Responsiveness dan Reliability 
(X2), Tangibel (X3). Analisis multivariat dengan 
menggunakan uji F. 
 
Tabel 1. Hasil Uji F 
Mo 
del 
 
Sum of 
Squares 
df 
Mean 
Square 
F Sig. 
1 
Regre
ssion 
1186.005 3 395.335 194.406 .000
a
 
 
Resi 
dual 
166.751 82 2.034   
 Total 1352.756 85    
 
Tabel 1 menunjukkan bahwa nilai F hitung: 
194.406> F Tabel (2,75) atau nilai 0.000(α < 
0,05). Hal ini berarti semua variabel bebas secara 
bersama – sama mempunyai pengaruh yang 
signifikan terhadap Indeks Kepuasan Ibu Hamil 
Klas Prenatal 
 
Pembahasan 
Pengaruh Faktor Mutu Pelayanan (Assu-
rance&Emphaty) terhadap Indeks Kepuasan Ibu 
Hamil Klas Prenatal. Hasil penelitian menunjuk-
kan bahwa secara partial faktor mutu pelayanan 
(Assurance&Emphaty) berpengaruh terhadap 
Indeks Kepuasan Ibu Hamil Klas Prenatal pada 
nilai p=0.005(α:0.05). Hasil penelitian ini relevan 
dengan Crosby dalam Nurmawati(2010) menya-
takan bahwa pelayanan kesehatan yang bermutu 
adalah pelayanan kesehatan yang dapat memuas-
kan setiap pemakai jasa pelayanan kesehatan 
sesuai dengan tingkat kepuasan rata-rata pen-
duduk, serta penyelenggaraannya sesuai dengan 
standar dan kode etik profesi yang telah ditetap-
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kan. Dalam penelitian ini kepuasan Ibu Hamil 
Klas Prenatal dapat terwujud jika pelayanan klas 
prenatal bermutu. Dan untuk dapat memberikan 
pelayanan klas prenatal yang bermutu, maka 
diperlukan adanya kompetensi teknis petugas/ 
bidan, kemampuan dalam memberikan informasi 
secara tuntas dan menyeluruh, berpenampilan 
baik dalam memberikan pelayanan. Hasil pene-
litian ini menyatakan bahwa mutu pelayanan klas 
prenatal dari dimensi Assurance & Emphaty 
sebagian besar pada katagori cukup sebesar 
45(52.3%) dengan indeks kepuasan Ibu Hamil 
Klas Prenatal pada katagori cukup sebesar 
57(66.3%) responden. Zeithmal dan Bitner 
(2002) menyatakan Assurance adalah jaminan 
kepastian atas kemampuan petugas puskesmas 
sehinggaa menimbulkan rasa kepercayaan yang 
meliputi kemampuan dalam bekerja, kesopanan, 
keramahan. Emphaty merupakan pemberian 
perhatian yang tulus dan bersifat individual 
kepada pelanggan melalui upaya memahami 
keinginan konsumen. Hal ini dapat ditunjukkan 
bahwa terdapat 3 pernyataan responden terkait 
mutu pelayanan Assurance & Emphaty pada 
katagori baik yaitu bidan terampil saat mem-
berikan pelayanan selama pelaksanaan kelas ibu 
hamil dan bidan mampu memberikan contoh 
materi serta bidan bersikap ramah dan murah 
senyum. Sedangkan tuju pernyataan lainnya pada 
katagori cukup. Namun masih ada 4 responden 
yang menyatakan sangat tidak setuju bahwa 
bidan menyampaikan manfaat dari materi yang 
disampaikan sebelum memulai penyuluhan. Hal 
ini berarti bidan tidak melaksanakan pelayanan 
klas prenatal/hamil sesuai dengan pedoman 
pelaksanaan klas hamil. Dalam Kemenkes RI 
(2011) disebutkan bahwa dalam penyampaian 
materi didahului dengan penjelasan umum klas 
hamil dan perkenalan peserta sebelum memasuki 
materi pokok klas ibu hamil dengan metode tanya 
jawab.  
Mutu pelayanan Assurance & Emphaty ini 
telah mempengaruhi indeks kepuasan ibu hamil 
klas prenatal. Hasil penelitian ini sejalan dengan 
Yuliarmi dan Riayasa (2007) yang menyatakan 
bahwa Assurance & Emphaty merupakan faktor 
yang berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 
Lebih lanjut disebutkan bahwa tingkah laku, 
sopan santun, cara penyampaian informasi yang 
mudah diterima, keramahan merupakan faktor 
kepuasan.  
Pengaruh Faktor Mutu Pelayanan (Respon-
siveness & Reliabilty) terhadap Indeks Kepuasan 
Ibu Hamil Klas Prenatal, hasil penelitian menun-
jukkan bahwa secara partial faktor mutu pelayan-
an (Responsiveness & Reliabilty) berpengaruh 
terhadap Indeks Kepuasan Ibu Hamil Klas 
Prenatal pada nilai p=0.000(α:0.05). Mutu Relia-
bilty & Reliabilty dalam pelayanan klas prenatal/ 
hamil ditinjau dari kemampuan petugas/bidan 
dalam memberikan penyuluhan, latihan/gerakan 
dalam senam hamil, kemauan memberikan pela-
yanan klas prenatal dengan cepat dan tepat. Hasil 
penelitian ini menunjukkan bahwa sebagian besar 
mutu Responsiveness&Reliabilty pada katagori 
cukup sebesar 54 (62.8%) responden dengan 
tingkat indeks kepuasan Ibu Hamil Klas Prenatal 
cenderung pada katagori cukup sebesar 57 
(66.3%) responden. Sebagai contoh pada per-
nyataan bidan pada katagori cukup yaitu bahwa 
bidan memberikan pelayanan secara cepat dan 
tepat, materi kelas ibu hamil disampaikan dengan 
jelas. Menurut Kemenkes(2011) pendekatan klas 
ibu hamil dilaksanakan dengan menggunakan 
prinsip belajar orang dewasa. Bidan memfokus-
kan pembelajaran pada upaya peningkatan penge-
tahuan dan ketrampilan ibu hamil. Kelas pre-
natal/kelas antenatal adalah suatu bentuk kegiatan 
pendidikan untuk ibu hamil dan atau pasangan-
nya yang bertujuan untuk menyiapkan calon 
orang tua agar siap menjalani kehamilan, per-
salinan dan perawatan bayi sehingga dapat 
berperan sebagai ayah dan ibu yang baik. Pada 
penelitian ini masih terdapat 12 responden yang 
menyatakan sangat tidak setuju terhadap pernya-
taan bahwa pelayanan dalam kelas ibu hamil ini 
dilakukan berkelanjutan sesuai usia kehamilan 
ibu hamil. Dan terdapat 8 responden yang 
menyatakan bahwa petugas tidak disiplin dalam 
memberikan pelayanan. Dalam pedoman pelak-
sanaan kelas ibu hamil disebutkan bahwa per-
temuan kelas ibu hamil dilakukan 3 kali pertemu-
an selama hamil atau disesuaikan dengan kesepa-
katan antara bidan/fasilitator dengan peserta. 
Hasil penelitian ini sejalan dengan Murssyda, 
Mawarni dan Agushybana (2014) yang mengata-
kan ada hubungan persepsi reliability dengan 
kepuasan ibu hamil (p=0.0001). Pola hubungan 
yang terjadi adalah pada responden dengan per-
sepsi reliability baik cenderung puas (82,2%). 
Lebih lanjut dinyatakan ada hubungan yang 
sangat bermakna antara persepsi responsiveness 
dengan kepuasan ibu hamil. Pada faktor dimensi 
responsiveness, sebagian besar masyarakat me-
nilai kepuasan terhadap pelayanan kesehatan di 
puskesmas yang disebabkan oleh faktor ketang-
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gapan petugas memiliki kontribusi 2,7 kali 
terhadap kunjungan ulang sebagai kompensasi 
atas kepuasannya.  
Pengaruh Faktor Mutu Pelayanan (Tangi-
bel) terhadap Indeks Kepuasan Ibu Hamil Klas 
Prenatal. Hasil analisis regresi linier ganda 
menunjukkan bahwa faktor Mutu pelayanan 
(Tangibel) berpengaruh secara signifikan ter-
hadap Indeks Kepuasan Ibu Hamil Klas Prenatal 
pada nilai p=0.006. Pada penelitian ini Tangibel 
diukur dengan menggunakan indikator; akses, 
ketepatan waktu dan kenyamanan. Mayoritas 
responden menilai bahwa mutu Tangibel pada 
katagori cukup; 50(58.1%) responden dan seba-
gian kecil pada katagori kurang sebesar 3(3.5%) 
responden. Hasil penelitian ini sejalan dengan 
Susmaneli dan Triana (2014) yang menyatakan 
bahwa tangibles berpengaruh secara signifikan 
terhadap kepuasan pasien jampersal pada nilai 
p=0.003 (OR=13,973). Dimensi mutu tangibles 
buruk beresiko 13,9 kali tidak puas terhadap 
kepuasan pasien. Waryono (2012) membuktikan 
terdapat pengaruh positif dan signifikan pada 
dimensi tangibles terhadap kepuasan pasien. 
Salah satu bukti langsung yang ada yaitu kenya-
manan di ruang pelayanan dan ruang tunggu. 
Semakin tidak baik persepsi responden terhadap 
mutu tangibles pelayanan kebidanan. Pada pene-
litian ini terdapat 6 responden yang sangat tidak 
setuju bahwa ruangan tempat pelaksanaan kelas 
ibu hamil bersih dan nyaman. Dan untuk mening-
katkan kepuasan maka perlu perbaikan mutu 
pelayanan yang terkait dengan bukti langsung. 
Untuk meningkatkan kebersihan terhadap fasi-
litas dengan menintensifkan upaya petugas 
cleaning service untuk bekerja lebih giat atau 
supervisi yang intensif. Selain itu juga mengajak 
para peserta/ibu hamil untuk selalu berpartisipasi 
untuk menjaga kebersihan.  
Pengaruh Faktor Mutu Pelayanan Secara 
Simultan terhadap Indeks Kepuasan Ibu Hamil 
Klas Prenatal. Hasil analisis regresi linier ganda 
menunjukkan bahwa semua variabel bebas 
(Assurance&Emphaty, Responsiveness & Relia-
bilty, tangibles) secara bersama – sama berpenga-
ruh positif dan signifikan terhadap variabel 
Indeks Kepuasan Ibu Hamil Klas Prenatal. Hal 
ini dapat ditunjukkan pada hasil uji F yaitu nilai F 
hitung (194.406) > F Tabel (2.75) atau nilai p 
=0.000. Hasil analisis dapat disajikan dengan 
persamaan regresi linier berganda sebagai 
berikut:Y = 7.734 + 0.314X1 +0.556 X2+ 0.315X3 
+ €. Koefisien variabel Assurance&Emphaty 
sebesar 1 dan bertanda positif. Tanda positif 
menunjukkan adanya pengaruh/hubungan yang 
searah, artinya jika Assurance&Emphaty mening-
kat 1 skor, maka Indeks Kepuasan Ibu Hamil 
Klas Prenatal akan meningkat sebesar 0.314 skor. 
Koefisien variabel Responsiveness & Reliabilty 
sebesar 0.556 dan juga bertanda positif. Hal ini 
berarti kenaikan 1 skor Responsiveness & Relia-
bilty akan mengakibatkan kenaikan 0.556 skor 
pada Indeks Kepuasan Ibu Hamil Klas Prenatal. 
Koefisien variabel tangibles sebesar 0.315 (juga 
bertanda positif), berarti kenaikan 1 skor variabel 
ini akan mengakibatkan kenaikan 0.315 skor 
Indeks Kepuasan Ibu Hamil Klas Prenatal. 
 
SIMPULAN 
Hasil penelitian ini dapat disimpulkan 
bahwa Secara simultan variabel Assurance dan 
Emphaty (X1), Responsiveness dan Reliability 
(X2), Tangibles (X3) terhadap variabel Indeks 
Kepua-san (Y) pada nilai p=0.000, diharapkan 
agar perbaikan mutu klas prenatal dilakukan 
secara berkelanjutan sehingga indeks kepuasan 
pasien meningkat yang pada akhirnya akan 
berdampak tingginya kunjungan ibu hamil dan 
pada akhirnya diharapkan dapat menurunkan 
angka kematian ibu dan bayi. 
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